
تقریرصوت المستھلكین 
الملمین بالتكنولوجیا



الجمع ما بین الثقة والتفاؤل الحذر في مجال التقنیات الناشئة

تعُتبر ثقة المستھلك الركیزة الأساسیة للولاء ونجاح الشركات. وفي منطقة 
الشرق الأوسط، قام المستھلكون بتصنیف قطاعي الطیران والرعایة الصحیة 

على أنھما أكثر القطاعات الموثوقة، حیث تم منحھما درجتي 7.97 و7.95 من 
10 على التوالي. وتتماشى ھذه المعطیات مع انطباعات المستھلكین العالمیین، 

حیث یعُدّ قطاع الرعایة الصحیة أكثر القطاعات الموثوقة حول العالم. في 
المقابل، غالباً ما یتم وصف المنصات والشركات العاملة في قطاع وسائل 

التواصل الاجتماعي على أنھا الأقل ثقة إقلیمیاً وعالمیا؛ً لكن من المرجح أن 
یمنحھا جیل الألفیة درجة أعلى في المتوسط مقارنةً بالجیل "زد" والأجیال 

الأكبر سناً، ما یشیر إلى اختلاف نظرة الأجیال إلى الثقة. 

تعُزى الثقة التي یحظى بھا قطاعا الرعایة الصحیة والطیران في المنطقة بشكل 
كبیر إلى الاستثمارات الاستراتیجیة الحكومیة والنمو الضخم. فقد شھد قطاع 

الطیران زیادة بنسبة 33% في عدد المسافرین خلال العام 2023 بفضل موقع 
المنطقة الجغرافي الممیز وشركات الطیران الذائعة الصیت. كما تحسّنت 

الموثوقیة في قطاع الرعایة الصحیة على خلفیة المبادرات التي أطلقتھا 
الحكومات الإقلیمیة وسعت إلى التخفیف من عبء الأمراض، بما یشمل 

الاستثمارات في التقنیات واعتماد نھج یتمحور حول المرضى. ویعزز ھذان 
القطاعان ثقة المستھلك من خلال منح الأولویة لخدمة العملاء الممیزة، وتحسین 

الشفافیة، والتواصل مع العملاء بشكل فعال.

في منطقة الشرق الأوسط، یمنح 85% من المستھلكین الأولویة لحمایة البیانات نظراً 
إلى أنھا العامل الأكثر أھمیة لكسب الثقة، في نسبة تتجاوز بشكل طفیف المتوسط 

العالمي البالغ 83%. ویلي ذلك من حیث الأھمیة تقدیم منتجات عالیة الجودة، 
والحرص على معاملة الموظفین بطریقة تراعي المبادئ الأخلاقیة، وتوفیر خدمة 

عملاء موثوقة ومنتجات في متناول المستھلكین. تجدر الإشارة إلى أن الجیل "إكس" 
یولي أھمیة أكبر لحمایة البیانات، حیث یعتبر 91% من ھؤلاء المستھلكین أنھا مھمة 

للغایة، في حین أن 52% من جیل طفرة الموالید فقط یشاركھم ھذا الرأي. 

تساور المستھلكین في المنطقة الیوم مخاوف متزایدة حیال خصوصیة وأمن البیانات، 
في وقت أصبحت فیھ التقنیات الناشئة جزءاً لا یتجزأ من حیاتنا الیومیة. یبحث %83 

من المشاركین في الاستطلاع عن ضمانات تؤكد أن أجھزتھم تحمي معلوماتھم. 
وھذا یوضح أن الثقة في التقنیات أصبحت أمراً بالغ الأھمیة. ھذا وقد اختار %59 

من المشاركین في الاستطلاع عدم تلقي أي رسائل تسویقیة أثناء تصفح المواقع 
الإلكترونیة، ما یسلطّ الضوء على ھذه المخاوف بشكل أكبر ویشیر إلى رغبة 

المستھلكین في التحكّم بمعلوماتھم الشخصیة. بالإضافة إلى ذلك، تعرض 31% من 
المستھلكین الإقلیمیین، مقارنةً بنسبة 39% عالمیاً، لأنشطة مشبوھة عبر الإنترنت، 

بالاضافة الى رسائل البرید الإلكتروني غیر المرغوب فیھا، أو الاتصالات، أو 
محاولات التصیدّ الإلكتروني. ویشیر ذلك إلى أن المستھلكین في منطقة الشرق 

الأوسط یعون تماماً المخاطر التي تھدد خصوصیتھم عبر الإنترنت عند مشاركتھا 
في المنصات الرقمیة.



على الرغم من ھذه المخاوف، یعمّ جو من الثقة والفھم في أوساط المستھلكین بشأن استخدام البیانات والتقنیات:

69%
یثقون بأن الأجھزة الاكترونیة

تحافظ على خصوصیة معلوماتھم.

68%
یدركون أین یتم تخزین بیاناتھم.

69%
یدركون أنھ تتم مشاركة بیاناتھم 

حین یستخدمون التطبیقات
أو الخدمات عبر الإنترنت.

61%
یبدون استعدادھم لمشاركة بیاناتھم مقابل 

الحصول على خدمة أكثر تخصیصاً.

تشیر ھذه الأرقام إلى أنھ في حین یبدي المستھلكون في المنطقة قلقھم حیال المسائل المتعلقة بخصوصیة البیانات، إلا أنھم یدركون في الوقت 
نفسھ منافع مشاركة بیاناتھم. ففي الواقع، یعُتبر جیل الألفیة الأساسي (الذي یضم الموالید ما بین العامین 1987 و1992) أكثر ثقة وتسرّه 

مشاركة بیاناتھ مع المؤسسات، في حین أن المستھلكین من جیل طفرة الموالید لا یتحلون بالثقة نفسھا.



التوازن ما بین الثقة والخوف: نظرة المستھلكین إلى الذكاء الاصطناعي

في حین أن الحكومات وقادة المؤسسات في المنطقة یعتبرون الذكاء الاصطناعي من بین العوامل المؤثرة الإیجابیة، تختلف مستویات ثقة 
المستھلكین بین الأنشطة المتدنیة المخاطر والعالیة المخاطر إلى حد كبیر. فأكثر من نصف المستھلكین الإقلیمیین والعالمیین یبدون استعدادھم 
للوثوق بالذكاء الاصطناعي في ما یخص الأنشطة المتدنیة المخاطر، مثل الحصول على معلومات بشأن المنتج قبل شرائھ أو توصیات بشأن 

المنتج. لكنھم أقل ثقة بشأن تولي الذكاء الاصطناعي للأنشطة العالیة المخاطر، على غرار التعاملات المالیة، والتوصیات بشأن الأسھم، 
والتشخیصات الطبیة.

لجمع معلومات حول المنتج قبل شرائھ، مقارنةً بنسبة 55% عالمیاً

ً لتوفیر توصیات بشأن المنتج مقارنةً بنسبة 50% عالمیا

للتواصل خطیاً مقارنةً بنسبة 44% عالمیاً

61%

57%

55%

53%ً لتولي خدمة العملاء مقارنةً بنسبة 44% عالمیا

یحظى الذكاء الاصطناعي بثقة:

تتراجع الثقة حیال الأنشطة العالیة المخاطر، حیث إن 44% من المستھلكین الإقلیمیین فقط یثقون بالذكاء الاصطناعي في ما یخص التوصیة 
بالأسھم (مقارنةً بنسبة 31% عالمیاً)، و36% لإدارة التعاملات المالیة (مقارنةً بنسبة 27% عالمیاً)، 33% للتشخیصات الطبیة (مقارنةً بنسبة 

25% عالمیاً). ومن المرجح أن تساھم المخاوف المحیطة بخصوصیة وأمن البیانات في انعدام الثقة ھذا.



أي من الأنشطة التالیة العالیة المخاطر تعتقد أنھ یمكنك الاعتماد فیھا على الذكاء الاصطناعي بدلاً من العنصر البشري لتنفیذھا بشكل دقیق؟ 
سؤال:

التوصیة بالأسھم وتقدیم النصح 
والمشورة بشأن الاستثمارات 

توفیر التشخیص الطبي، تنفیذ المعاملات المالیة 
أو العلاج، أو التوصیات 

إعطاء الاستشارة القانونیة 

44%

31%
36%

27%

33%

25%
29%

23%

عالمیاًالشرق الأوسط

یثق المستھلكون من جیل الألفیة بشكل أكبر بالذكاء الاصطناعي
عبر مختلف الأنشطة، حیث تبدي الفئة الشابة من جیل الألفیة والجیل "إكس" 

بشكل خاص ثقة أكبر بالذكاء الاصطناعي في ما یخص التواصل الخطي (%57) 

عدیدة ھي المخاوف التي تساور المستھلكین حیال النتائج المحتملة لتطویر الذكاء الاصطناعي، حیث أعرب 80% من المستھلكین على الأقل عن قلقھم حیال آثاره 
المستقبلیة. وأبدى 82% من المستھلكین، بشكل خاص، قلقھم حیال ازدیاد مخاطر التھدیدات السیبرانیة والقرصنة، مقارنةً بنسبة 86% عالمیاً. ورأى 32% من المستھلكین 

في المنطقة أن ھذه المخاطر تندرج ضمن التھدیدات المحتملة التي قد تؤثر في بلادھم، ما یحاكي انطباعات الرؤساء التنفیذیین الإقلیمیین الذین اعتبروا أن ھذه المخاطر 
ھي ثاني أبرز تھدید لأعمالھم. ویعكس ھذا الشعور النتائج التي توصّل إلیھا استطلاع المعطیات حول الثقة في المجال الرقمي الذي أجرتھ شركة بي دبلیو سي، حیث أفاد 

52% من قادة الأعمال أن الذكاء الاصطناعي التولیدي قد یؤدي إلى ھجوم سیبراني كارثي العام المقبل. 

علاوةً على ذلك، أبدى 81% من المستھلكین الإقلیمیین قلقھم حیال الافتقار إلى الأنظمة في ھذا المجال، في حین أعرب 79% من المستھلكین عن تخوفھم من احتمال 
فقدان وظائفھم، مقارنةً بنسبة 85% و84% عالمیاً على التوالي. وتشیر ھذه المخاوف إلى جوّ القلق الواسع النطاق حیال انعكاسات الذكاء الاصطناعي على الأمن، 

والتوظیف، والحوكمة. یذكر أن الذكور والإناث أعربوا عن القدر نفسھ من المخاوف حیال ھذه المسائل. 

في المقابل، من المرجح أن یشیر المستھلكون من الجیل "زد" وجیل الألفیة الأساسي إلى أنھم "غیر قلقین إطلاقاً" بشأن جمیع الخیارات، ما یسلطّ الضوء مرة جدیدة على 
اختلاف نظرة الأجیال إلى مخاطر الذكاء الاصطناعي.

یمیل المستھلكون المستعدون لاستبدال العنصر البشري التقلیدي 
بالذكاء الاصطناعي في أنشطتھم إلى ما یلي:

امتلاك ثقة أكبر بشركات التقنیة ووسائل التواصل الاجتماعي 

الانتقال إلى العلامات التجاریة التي تقدّم منتجات مبتكرة تضمّ المزید من 
الخصائص التكنولوجیة 

امتلاك ثقة أكبر باستخدام المركبات من دون سائق في مختلف المناطق

الوثوق بالتقنیات للحفاظ على أمن بیاناتھم وكیفیة تخزینھا

57%



استخدام روبوتات الدردشة لتلبیة توقعات المستھلكین

تساھم بعض القدرات في تحسین تجربة المستھلكین الإقلیمیین إلى حدّ كبیر، وذلك عندما یتواصلون مع إحدى الشركات من خلال روبوت الدردشة. ویعُدّ حلّ المشاكل 
المعقدة من بین القدرات الأساسیة، حسبما أفاد 46% من المستخدمین الإقلیمیین بالمقارنة مع 44% عالمیاً. بالإضافة إلى ذلك، أعرب 46% من المستھلكین في المنطقة عن 

تقدیرھم للقدرة على التواصل بشكل مباشر مع وكیل خدمة العملاء، وھي نسبة تأتي دون المتوسط العالمي البالغ 49% بقلیل. ھذا وتعُدّ أوقات الاستجابة السریعة من 
العوامل المھمة في ھذا المجال، حیث یمنح 45% من المستخدمین الإقلیمیین الأولویة لھذه الخاصیة، مقارنةً بنسبة 42% عالمیاً.

أي من القدرات التالیة ستعزز تجربتك عند التواصل مع إحدى الشركات عبر روبوت الدردشة؟ (یتم عرض القدرات الخمس الأولى) سؤال:

القدرة على حل المشاكل المعقدة

التواصل بشكل مباشر مع وكیل خدمة 
العملاء في حال عدم حصولي على 

إجابة مرضیة ووافیة عن سؤالي

وقت الاستجابة أسرع

تقدیم إجابات أكثر تفصیلاً ووضوحاً 

تقدیم التوصیات والمشورة بشكل أوسع 
مما یتطلبّھ نطاق السؤال الأساسي

46%
44%

46%
49%

45%

42%

33%

29%

عالمیاًالشرق الأوسط

أما بالنسبة إلى حلّ المشاكل المعقدة فقد رأى 16% من المستخدمین أن ھذه الخاصیة تعُدّ من القدرات الرئیسیة التي یتمتع بھا روبوت الدردشة. ھذا وقد أعرب أكثر من 
40% من المستھلكین الإقلیمیین والعالمیین عن اھتمام كبیر بروبوتات الدردشة التي تستطیع معالجة المشاكل المعقدة، وربط المستھلكین بوكلاء خدمة العملاء بسرعة، 

وتوفیر الاستجابة السریعة، وتقدیم إجابات مفصّلة.

إلى ذلك، یظُھر المستھلكون من جیل الألفیة تفضیلھم الأكبر للقدرة على التواصل بشكل مباشر مع وكیل خدمة العملاء، إذ أشار 50% منھم إلى أن ھذه الخاصیة ستساھم 
في تعزیز تجربتھم. وتسلطّ ھذه التحلیلات الضوء على أھمیة القدرات المتقدّمة التي تتمتع بھا روبوتات الدردشة لتلبیة توقعات المستھلكین وتحسین رضا المستخدمین بشكل 

عام.

42%
42%



الخلاصة
ما زالت ثقة المستھلك تشكّل الحجر الأساس لنجاح عملیات الشركات. ویعُتبر قطاعا الطیران والرعایة الصحیة في منطقة الشرق الأوسط ركیزتي الثقة الأساسیتین. وأدى 

دمج التقنیات في الحیاة الیومیة إلى تنبھ المستھلكین أكثر فأكثر إلى المسائل التي تعُنى بخصوصیة بیاناتھم. وعلى الرغم من ذلك، یعمّ جوّ من التفاؤل الحذر حیال التقدّم 
التكنولوجي، والذكاء الاصطناعي بشكل خاص. وتسلطّ الاختلافات بین الأجیال الضوء على تفاوت مستویات الثقة وفھم التقنیات، حیث یعرب المستھلكون الأصغر سناً عن 

ثقة أكبر بالذكاء الاصطناعي ومشاركة البیانات بالمقارنة مع الأجیال الأكبر سناً.

إلى ذلك، كشف ظھور روبوتات الدردشة وحلول خدمة العملاء القائمة على الذكاء الاصطناعي عن تفضیل المستھلكین الكبیر للكفاءة والقدرات المتعلقة بحلّ المشاكل. وفي 
ظل تعامل الشركات مع ھذه التوجّھات، یتعینّ علیھا المحافظة على التوازن ما بین الابتكار التكنولوجي والتزامھا الراسخ بحمایة البیانات واعتماد مبدأ الشفافیة مع العملاء.
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